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Resumen: En un mundo cada vez mas globalizado, donde el avarice de las nuevas 
tecnologias y el acceso global a las mismas por parte de un creciente numero de 
personas son cada vez mayor, es de vital importancia la adaptacion tanto de los 
pequenos distribuidores como de los grandes mayoristas. En este trabajo se presentan 
las ventajas e inconvenientes del e-commerce en la pequena empresa y, en particular, 
en la distribucion minorista de ceramica. 

Palabras clave: Comercio electronico, e-commerce, sector ceramico, logistica en la 
pequena empresa. 
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1. Introduccion 


A finales del siglo pasado surgio una nueva forma de interaccion entre compradores y 
vendedores, totalmente distinta y nueva, la venta a traves de internet, que permitia a 
los compradores acceder a todo un mundo de productos desde la comodidad de su 
hogar. Solamente explorada de manera incipiente por la venta por catalogo y la 
television, que no obstante se caracterizaba por una seleccion reducida de productos. 
Esta nueva forma de venta no se popularizo hasta finales del siglo XX, consolidandose 
a principios de la actual decada. 

Con la comodidad que otorga disponer de una inagotable cantidad y variedad de 
productos con un solo die. Unido a la nueva creacion e implementacion de metodos 
de pago seguros que reducen el riesgo de este tipo de compras, tanto de los propios 
bancos como de empresas externas. Y sumado a que muchas veces la unica manera 
de hacerse con un producto determinado es a traves de la red, hacen de la compra por 
internet una actividad al alza en todo el mundo y especialmente en Espana. 

En un informe elaborado por la compania RetailMeNot Espana se situa en la cuarta 
posicion dentro de la union europea en cuanto a gasto por comprador con 658€. 
Bastante por debajo de la media Europea que encabezan Reino Unido, Alemania y 
Francia. Con un incremento del 8,9% entre el 2014 y 2015. Con un volumen de 5303 
millones de euros segun la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 
(CNMC) para el ano 2015, lo que supone el mayor incremento desde el 2010. 


Gasto por comprador internet 2015 


Pats 

Gasto 2014 

Gasto 2015 

Aumento % 

Reino Unido 

1413 

1549 


9,60% 

Alemania 

1174 

1350 


14,90% 

Francia 

1012 

1117 


10,40% 

Espana 

604 

65 


8,90% 

Italia 

56 

640 


9,20% 

Pai'ses Bajos 

9 

875 


8,10% 

Suecia 

711 

776 


9,10% 

Polonia 

239 

272 


13,80% 

Europa 

974 

1082 


11,10% 

Estados Unidos 

1376 

1478 


7,40% 

Canada 

964 

1029 


6,80% 


Tabla 1 (RetailMeNot) evolucion anual Gasto medio por comprador 
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Analizando el desglose que nos da la (CNMC), los sectores con un mayor incremento 
son los Operadores turisticos con un 20,8%, el transporte aereo con un 13% y en tercer 
lugar las prendas de vestir con un incremento del 5,6%. Otro dato interesante a 
destacar es la segmentacion geografica del comercio electronico, donde un 60,4% de 
los ingresos totales recayeron sobre el ambito nacional trente a un 39,7% recayeron 
sobre compras de origen nacional que recayeron en portales extranjeros. No obstante, 
el deficit en la balanza de 1087 millones de euros se explica por un menor numero de 
transacciones nacionales 46,7% trente al 53,4% exterior. Siendo el sector principal de 
ventas nacionales al exterior con una cuota del 72,3% las actividades relacionadas con 
el sector turistico (contratacion de viajes, vuelos, alquiler de automoviles). 

El incremento del numero de ventas recae segun el estudio de RetailMeNot (2015) en 
gran medida, en los propios comerciantes, y en palabras de dicho informe “gracias a 
la inversion de los minoristas en mejorar la experiencia de la compra 'on line' y en 
realizar una segmentacion mas sofisticada de sus clientes esta generando claros 
beneficios. Los consumidores compran a traves de la red cada vez con mas frecuencia 
y por importes mas elevados, de modo que inciden en gran medida en el aumento de 
los beneficios y de la cuota de mercado de los minoristas con presencia virtual". Dicho 
en pocas palabras la incursion en red por parte del pequeno comercio incurre en 
beneficios como consecuencia de un acercamiento mas directo hacia el segmento de 
publico destinado. 



El comercio electronico tambien conocido como e-commerce o bien negocios online 
consiste en la compraventa de productos y/o servicios entre particulares o empresas 
mediante medios electronicos como Internet todo tipo de redes informaticas. Las 


5 




principales ventajas del comercio electronico respecto del comercio tradicional y 
diferenciado segun empresas y consumidores son: 

Para empresas 

• Incremento y mejora en el rango de distribucion: El comercio electronico permite a 
ciertos tipos de proveedores la posibilidad de incrementar su presencia y expandirse a 
un mercado interactive en la nube, en el que los costos, especialmente los de 
distribucion son residuales. Un ejemplo seria la industria del software donde los 
productos puedes ser distribuidos de inmediato y con un coste que tiende a cero. 
Siendo progresiva la reduccion de intermediaries. 

• Comunicaciones digitales: La mayoria de empresas ya utilizan procedimiento 
telematicos para la mejora de la experiencia y la interaccion con sus clientes. 
Campanas promocionales, descuentos para fidelizar clientes, presentacion de nuevos 
productos, son los ejemplos mas recurrentes para la utilizacion de medios telematicos. 
No obstante incluso algunas grandes empresas del sector electrico o bancario han 
comenzado a utilizar estas vias para la interaccion con sus clientes via e-mail, 
ahorrando en costes y permitiendo una comunicacion mas directa con los mismos. 

• Beneficios funcionales: El uso de la Web reduce tiempo, costes y ademas previenes 
errores a la hora de procesar la informacion. La cadena de suministros disminuye 
considerablemente sus costes al realizarse de manera interactiva las comprobaciones 
en la base de datos, enviar de vuelta las mismas electronicamente, y por ultimo, revisar 
las concesiones; ademas se produce un incremento considerable de nuestros clientes 
potenciales, traducido a un incremento del volumen de negocio, al ser mas rapida y 
facil de consolidar la entrada en nuevos mercados, especialmente en los 
geograficamente remotos. 

• Fidelizacion de clientes: Mediante la mejora en la interaccion y las estrategias 
comunicativas entre el usuario final de nuestro portal web y la empresa. Se abre la 
posibilidad al usuario final de mostrar sus inquietudes, asi como plantear quejas y 
reclamaciones, con la intencion de mejorar la experiencia en el portal web, asi como 
elevar hipoteticas quejas en nuestros productos. El procesamiento de dicha 
informacion nos permitira no solo mejorar nuestros protocolos de comunicacion, sino 
tambien una mejora de la calidad de nuestro producto, tambien nos permitira aumentar 
el grado de fidelizacion de nuestra clientela y un incremento del rango de actuacion en 
dicho mercado. 
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Para consumidores 


• Encontrar un producto a menor costo. La posibilidad del e-commerce abre un 
mundo donde la oferta tiene alcance mundial, y donde la competencia en costes 
permite los mejores precios del mercado. 

• Mejora de la interaccion con el vendedor. Algunas tiendas permiten una 
discusion de precios y cantidades directa con el vendedor. De manera que la 
competencia es mayor si cabe que en el comercio tradicional, que se traduce 
en un mayor excedente del consumidor. 

• Comodidad a la hora de adquirir un servicio o bien. El comprador dispone de 
acceso a una amplia gama de productos en cualquier lugar con un punto de 
acceso a internet. 



Grafico 2 (tensaiWeb.info) 


Las caracteristicas unicas de su tecnologia como el acceso inmediato desde cualquier 
lugar con un dispositivo electronico. La interactividad entre los compradores y los 
vendedores. La mayor calidad de la informacion, ya que la tecnologia reduce 
considerablemente los costes de la informacion, eleva su calidad, y reduce sus costes 
de adquisicion. Y la gran disponibilidad de productos y servicios a precios competitivos 
conforman al comercio electronico como un digno rival frente al comercio tradicional. 
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Dentro del comercio electronico debemos distinguir entre 5 tipos de e-commerce 
diferenciados que se diferencian segun su medio, caracteristicas, partes que toman 
acuerdos en el, ventajas y desventajas. Debido a las necesidades del mercado, las 
caracteristicas del e-commerce se adaptan para satisfacer las demandas de cada 
individuo, surgiendo 5 tipos diferenciados que engloban a los mismos integrantes, pero 
con diferente funcion. 


2. Marco Teorico 


Tipos de comercio electronico 

Dada la variedad de posibles interacciones entre los distintos actores que intervienen 
a la hora de realizar una transaccion, en este apartado expondremos aquellas mas 
comunes. 

1-Comercio electronico B2B 

B2B es la abreviacion de Business to Business (negocio a negocio), son portales donde 
las transacciones comerciales unicamente se realizan entre empresas en ausencia de 
intervencion de consumidores. Son aquellos portales donde recurrir a la hora de buscar 
proveedores para nuestro comercio (bien sea electronico o fisico) donde generalmente 
encontramos empresas comerciales al por mayor. La principal funcion de estas 
empresas, muchas de ellas mayoritariamente fabricantes, es la venta al por mayor de 
productos. Generalmente es necesaria la compra de gran cantidad de stock, a precios 
reducidos a partir de los cuales aplicar nuestro margen para determinar el precio de 
venta. El comercio B2B ha sufrido en los ultimos tiempos un gran incremento como 
consecuencia de las ventajas que aporta frente al comercio tradicional. Una mayor 
rapidez y seguridad de las comunicaciones, posibilidad de aumentar y recibir un mayor 
numero de ofertas aumentando la competencia, y aumentando el excedente del 
consumidor. Al hacerse la compra de manera anonima se evitan posibles tratos de 
favor y se abarata el proceso al reducirse las visitas comerciales y un proceso de 
negociacion mas rapido. El comercio B2B viene tambien impulsado por la creacion de 
portales para agrupar compradores segun sectores (hosteleria, tecnologia, 
automocion,..) aumentando la competencia y el poder de negociacion. Un ejemplo es 
el de Deloitte, que permite a sus clientes la contratacion de servicios a traves del portal 
web. 
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2-Comercio electronico B2C 


B2C es la abreviacion de Business to Consumer (negocio a consumidor) es el mas 
conocido y el que mayor ventaja nos otorga como empresa de venta final al 
consumidor. Es el que se Neva a cabo a traves de una tienda virtual (en nuestro caso, 
nuestro portal web) y el consumidor final que demanda nuestro producto. La principal 
ventaja respecto al comercio tradicional es la comodidad y accesibilidad por parte del 
consumidor desde cualquier lugar con un dispositivo electronico. Permite mantener 
actualizadas las ofertas constantemente, y el servicio postventa se puede realizar a 
traves de plataformas de comunicacion online o redes sociales. Los principales retos a 
los que se enfrenta el B2C frente al comercio tradicional son la fidelizacion de clientes 
y el mantenimiento de trafico. Ademas la competencia en el B2C es mayor que en un 
comercio fisico ya que sus potenciales clientes son muy sensibles a las variaciones de 
precios por lo que la fidelizacion de clientes es muy compleja. No obstante, las propias 
particularidades del comercio B2C presenta algunas ventajas frente al comercio 
tradicional fisico a tener en cuenta. Como una mayor accesibilidad, un menor precio y 
una mayor disponibilidad de productos. Un claro ejemplo es cualquier de los grandes 
portales de venta a traves de internet Amazon, Ebay o Aliexpress asi como nuestro 
modelo a la hora de crear nuestra web. 


3- Comercio electronico B2E 

B2E es la abreviacion en ingles de business to employee (negocio a empleado) y se 
centra principalmente en la interaccion entre la empresa y sus empleados, es decir los 
descuentos y ofertas que la empresa puede realizar directamente a su personal, 
actuando estos como compradores ultimos. Las principales ventajas de este comercio 
son la fidelizacion del empleado con la empresa y la reduccion de costes y tiempos en 
actividades internas. Un ejemplo seria el de las lineas aereas, como por ejemplo 
Ryanair que ofrece descuentos y ofertas a sus empleados a la hora de comprar vuelos. 

4- Comercio electronico C2C 

El comercio electronico C2C de la abreviacion en ingles consumern to consumer 
(consumidor a consumidor) es aquel que se realiza entre particulares. Generalmente 
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de articulos de segunda mano a un precio mas reducido que siendo vendido en el 
comercio de segunda mano tradicional, con la intencion de ser reutilizado por otro 
consumidor. Un ejemplo es el de los portales de compraventa Wallapop o Milanuncios. 

5-Comercio G2C 

El comercio G2C goverment to consumer (gorbierno a consumidor) es aquel mediante 
el cual un organismo gubernamental permite la realizacion de pagos o contratacion de 
servicios asi como realizacion de tramites administrativos a traves de un portal web. 

Algunas de las ventajas del G2C frente a los tramites administrativos tradcicionales son 
el ahorro de tiempo, los tramites mas rapidos y seguros y unos costes mas bajos. Un 
ejemplo es la plataforma que Hacienda tiene habilitado para la realizacion de pagos y 
procesos telematicos. Que permiten a los empresarios la realizacion de pagos, y 
devolucion del IVA deducido a traves del potal web, http://paao.red.es/pago/ 

De entre los 5 tipos principales de comercio electronico existente dada la razon de 
nuestro estudio nos centraremos en el segundo el comercio B2C. El comercio entre un 
negocio y un consumidor, es decir entre nosotros y nuestros clientes. No obstante es 
aconsejable conocer el comercio B2B con la intencion de conseguir proveedores para 
tener una cantidad onsiderable de stock y poder atender a futuras demandas. 


Creacion v Diseno 

La incursion del pequeno comercio en la red suele comenzar con la compra de un 
dominio web bien sea .com, .net, .org ...y el posterior diseno web, bien sea a manos 
de un disenador web o con la infinidad de herramientas gratuitas como blog, 
worldpress. O directaente por algunas webs especializadas en hostings como landl 
que cuentan con sus propias tiendas predisenadas. Es de vital importancia en este 
paso el contar con asesorimiento informatico por parte de un profesional para evitar en 
primer lugar un diseno pobre y poco atractivo que ahuyente a potenciales compradores. 
Hemos de tener en cuenta, que al principi de nuestro camino no contamos con una 
reputacion de cara al publico que de al potencial comprador la seguridad necesaria 
para confiar en nosotros. Es por eso, que necesitamos de todas las herramientas de 
las que disponemos para generar en primer momento una sensacion de 
profesionalidad de cara al exterior. Con una interfaz atractiva y clara, evitando saturar 
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la pantalla con colores demasiado llamativos e informacion irrelevante. Evitar por 
supuesto faltas de ortografia y pluggins que no cargan y a la vez relentizan la 
navegacion a traves de la web. 

Diseno 

Segun el portal web especializado es.ccm.net (2016) podriamos definir el diseno web 
como 7a actividad que consiste en estructurar los elementos graficos de un sitio web 
para expresar esteticamente la identidad visual de una companfa u organizacion. Se 
trata de una etapa de diseno virtual mas que de diseno funcional (ergonomia, 
navegacion.)” La finalidad ultima del diseno web es realzar la imagen de una plataforma 
o empresa mediante una serie de elementos graficos, tratando siempre de despertar 
una serie de sensaciones y emociones que transitan confianza en el usuario mediante 
el reforzamiento de la identidad visual de la web. Aun asi, la principal mision, debe ser 
sobre todo cubrir expectativas del usuario, permitiendo una rapida busqueda de la 
informacion solicitada. 

El diseno web es una expresion artistica basada en la combinacion de distintos factores 
como la creatividad y el ingenio que no necesariamente tenemos que realizar nosotros. 
Es muy comun contratar a una empresa especializada en el diseno web para optimizar 
nuestra web en relacion a las distintas plataformas y hacerla atractiva. No obstante si 
nos decantamos por la opcion de crear la web por nosotros mismos, existen una serie 
de reglas y procedimientos seguidos por la industria que pueden servirnos para 
orientarnos y como punto de partida. 

Generalmente esta muy extendido el uso de plantillas (modelos ya predisenados) tanto 
de pago como gratuitos. El tamano de la pagina vendra determinado por la definicion 
(medida de la pantalla) que tenga la pantalla del usuario no por su resolucion (calidad 
de imagen de la pantalla). Es por ello que la mayoria de paginas webs estan disenadas 
en 600x800 pixeles de ancho (la medida de ancho mas pequena admitida por la 
mayoria de equipos) de manera que todas sus opciones puedan ser claramente 
visibles sin necesidad de que los usuarios deban utilizar la barra de desplazamiento. 

El posicionamiento de la informacion tambien es muy determinante, si tenemos en 
cuenta que la mayoria de internautas perciben la informacion de forma transversal, 
desde el marco superior izquierdo de la pantalla hasta el marco inferior derecho, la 
informacion situada en la parte superior derecha sera mas susceptible de ser asimilada. 
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Color 

Significados positivos 

Significados 

negativos 

Areas 

Azul 

calma, confianza, autoridad, 
pacificacion, serenidad, 
proteccion, seriedad, 
misticismo, amabilidad, 
agua, cielo, paz, 

frio, sueno 

navegacion, nuevas 
tecnologias, IT, 
medicina 

Violeta 

delicadeza, pasion, 
discrecion, modestia, 
religion 

melancolia, tristeza, 
pena, decepcion 

Cultura, politica 

Rosa 

encanto, intimidad, 
feminidad, belleza 

ingenuidad 

diarios mtimos, mujer 

Rojo 

calor, fuerza, coraje, 
dinamismo, triunfo, amor, 
entusiasmo 

violencia, rabia, 
peligro, urgencia, 
restriccion, sangre, 
infierno 

lujo, moda, deportes, 
marketing, medios 

Naranja 

tibieza, bienestar, virtud, 
felicidad, riqueza, placer, 
citricos, aroma, energia, 
vitalidad 

fuego, advertencia 

entretenimiento, 
deportes, viajes 

Amarillo 

luz, alegria, sol, vida, 
potencia, dignidad, oro, 
riqueza, inmortalidad 

engano, egoismo, 
celos, soberbia, 
advertencia 

turismo 

Verde 

naturaleza, vida vegetal, 
ayuda, equilibrio, 
pacificacion, descanso, 
confianza, tolerancia, 
esperanza, orgullo, 
juventud, caridad 


descubrimientos, 
naturaleza, viajes, 
educacion 

Marron 

calma, filosofia, campo 

suciedad 

medio ambiente 

Blanco 

pureza, inocencia, nieve, 
pulcritud, frescura, riqueza 


modas, noticias 

Gris 

neutralidad, respeto 


diseno, asociaciones, 
organizaciones sin 
fines de lucro 

Negro 

simpleza, lujo, noche 

muerte, oscuridad, 
tristeza, monotonia 

cine, arte, fotografia, 
restriccion 


Tabla 2 (es.ccm.net) Tabla de colores y su percepcion. 
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En cuanto a la seleccion de colores no es recomendable la inclusion de mas de tres 
colores distintos en el diseno. A poder ser estos tres colores deben corresponderse a 
los colores del logo o color corporativo de la empresa, o colores relacionado con los 
productos o los servicios que ofertamos. Ademas, los colores tienen un simbolismo 
implicito, con lo que podemos influenciar en parte el comportamiento del usuario en 
funcion de nuestro objetivo 

Ademas, la combinacion de colores tambien influye en la percepcion de los volumenes 
(percibiendose los tonos calidos mas grandes que los tonos trios), pudiendo dar una 
sensacion de bienestar y armonia. El circulo cromatico es una buen instrumento para 
comprender el funcionamiento de dicha interactuacion. 



amarillo 


Amarillo 

naranja 


Amarillo 

verde 


amarillo 'Z 


violeta 


Azul- 

verde 


Circulo Cromatico 


Grafico 3 (Rogercv. wordpress.com) Teoria del circulo cromatico 

Segun las leyes universales que determinan la armonia entre los colores, la forma en 
la que se ve un color dependera en gran medida de los colores a su alrededor, 
generando la impresion de quilibrio para el ojo al juntar los colores lindantes en el 
circulo cromatico. En el caso de mezclar colores no colindantes, a la hora de elegir 
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entre dos colores estos han de ser totalmente opuestos, es decir, situarse al otro 
extremo del circulo. 

En cuanto al tipo de letra se recomienda no utilizar mas de dos tipos distintos de fuentes 
en un sitio web, una seria para el encabezado principal por ejemplo, y la otra para el 
cuerpo de la web. La utilizacion de simbolos graficos es recomendable para facilitar la 
busqueda ocular rapida a traves de la web, tales como la lupa para busquedas, el 
simbolo del sobre para el contacto o la bandera para seleccionar el lenguaje en el que 
se presentara la informacion de la pagina web. 

Por ultimo evitar en la medida de lo posible la utilizacion de archivos media que puedan 
relentizar la navegacion y la experiencia a traves de la web, tales como imagenes o 
videos siempre que no esten insertados en plataformas externas (puede ser el caso de 
Youtube) asi como GIFS animados. 

Una vez tengamos seleccionados los distintos elementos que nos ayudaran a 
confeccionar la web, tales como el tamano, colores, estructura de la pagina o tipografia, 
necesitaremos establecer la relacion de mayor a menor importancia de las paginas del 
sitio web. Para lo que se creo el lenguaje de marcacion de hipertexto o HTML. 

Segun el portal especializado en Google Adwords, marqueting online y optimizacion 
de conversaciones Bluecaribu.com (2016) “ las personas juzgaran a tu compahfa 
basandose en la calidad de tu sitio web, aunque esto no se relacione.” Segun un 
estudio que realizo Elizabeth Sillence y Derek Halpern para Social Triggers titulado 
“Trust and Mistrust of Online Health Sites”, realizado en webs especializadas en salud. 
El 94% de visitantes rechaza o desconfia de un sitio web por su apariencia. Es decir, 
segun el estudio en el cual se preguntaba sobre la importancia de la apariencia web 
frente al contenido propio de la web, el 94% daba prioridad al diseno frente al 6% que 
lo hacia al contenido. En palabras de la propio Derek Halpern , “La presentacion y 
percepcion del sitio web fue claramente importante para los participantes. En algunos 
casos cuando a los participantes no les gustaban ciertos aspectos del diseno, con 
frecuencia no exploraban mas alia de la pagina de inicio y no encontraban conveniente 
volverla a visitar nuevamente en el futuro.” En definitiva, el diseno no solo es el que 
mas afecta a los internautas, sino que es el factor que mas influira a la hora de generar 
desconfianza o confianza en un sitio web. 

En el quinto capitulo del libro Blink de Malcolm Gladwell, citando un estudio anos atras 
de Cheskin, un reputado investigador de marketing online. Se discute el impacto que 


14 



el diseno web tiene sobre el usuario. Comparando el diseno web con el “empaque” de 
los productos envasados. El Sr. Cheskin, afirma “los consumidores no hacen distincion 
entre el producto y el “empaque” comprando como un todo”. Asi la importancia del 
“empaque”, que da la primera impresion es fundamental, pues el diseno web pasa a 
ser una parte muy importante directamente del producto en si. 


Hosting 

Tras la realizacion del diseno pasamos a la no menos importante necesidad de alojar 
nuestro dominio web. El alojamiento web (del ingles web hosting y a partir de ahora 
abreviado como hosting) es el servicio que provee al usuario de Internet un sistema 
para poder almacenar todo tipo de informacion, desde archivos de video e imagen a 
cualquier tipo de documento ( siendo en realidad un conjunto de ficheros en formato 
htmlque son laspaginas web) que el usuario quiera almacenar en la web. Basicamente 
podriamos definir el hosting como el ordenador que almacenara la informacion de 
nuestra web de modo que pueda ser accesible en todo momento al estar en 
funcionamiento las 24 horas del dia y encontrarse en el propio hosting del servidor 
(nuestro proveedor de internet). 



Grafico 4 (ciudadano2cero.com) Servidores de una empresa de Alojamiento Web (Hosting) 
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El contratar los servicios de un hosting nos permitira ademas alojar un servidor de 
correo electronico que permite que tengamos cuentas con nuestro propio nombre de 
dominio. 

La eleccion del tipo de servidor dependera del tipo de diseno web que queramos 
realizar. Bien una web estatica, donde los usuarios naveguen a traves de la web 
seleccionando entre las distintas pestanas u opciones dadas por la propia web y que 
representa un proceso relativamente “ligero” para el hosting de almacenamiento. O 
bien una web dinamica, webs mas complejas como los basados en WordPress, donde 
cada vez que se entra en una pagina esta se va creando “sobre la marcha”. La eleccion 
pues dependera de nuestras necesidades dado que aquellos servidores 
especializados en alojar webs estaticas son mas baratos pero se sobrecargaran con 
mallor facilidada si los utilizamos para alamcenar webs dinamicas. 

Cabe mencionar la existencia de hostings gratuitos, los cuales aunque nos permiten 
alojar nuestras paginas webs de manera gratuita cuentan con una serie de 
inconvenientes como son la limitada capacidad de almacenamiento y un nivel de 
servicio de muy mala calidad, siendo frecuente la caida del servidor (es decir la 
imposibilidad de acceder a la informacion de la pagina web durante un periodo de 
tiempo). Por lo que no son una opcion viable para un proyecto serio, aunque pueden 
presentar una oportunidad para probar libremente. 

Seguridad 

Una vez solventados los problemas de diseno en la web, es necesario en segundo 
lugar contar con algun tipo de asesoramiento o servicio para garantizar nuestra 
seguridad y la de aquellos que confian sus datos a nuestro sitio web. Las distintas 
maneras de hackear tu web son tan numerosas como imaginativa es la mente humana, 
ya que cada dia surgen nuevas, las tres mas comunes con Cross Site Scripting, 
mediante ataques de inyeccion, o directamente, y esta es la mas compleja tanto de 
utilizar como de rastrear, mediante la utilizacion del lenguaje de programacion para 
modificartu base de datos. Estos problemas de seguridad son un verdadero handicap 
para aquellos propietarios de dominios web con unos limitados conocimientos 
informaticos, y que siempre van a mas a medida que crece el trafico en nuestro 
dominio, por lo que siempre es recomendable delegar si no se cuenta con suficiente 
experiencia en empresas especializadas. 
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Posicionamiento 


Una vez superada esta primera fase del diseno web, pasamos a la siguiente fase no 
menos importante, basada en el posicionamiento web y el marqueting online. El 
posicionamiento web se podria definir como “El proceso utilizado dentro de nuestra 
propia pagina web, tanto a nivel de estructura como de la informacion en ella reflejada. 
Con la intencion de mejorar nuestra visibilidad en los distintos buscadores. Dichos 
buscadores utilizan motores de busqueda organicos (motores de busqueda 
cambiantes, con la intencion de premiar aquellas paginas con contenido propio). 
Usualmente este proceso tambien es descrito como SEO (Search Engine 
Optimization). 

Que no es mas que las distintas formas y tencinas que existen para mejorar nuestra 
visibilidad en los buscadores (salir en las primeras posiciones, salir cuando se busquen 
determinadas palabras...) y que en definitiva nos ayudaran a llegar a un mayor publico. 
Este apartado es de una importancia capital, pues una pagina web bien posicionada 
es el escaparate perfecto para vender nuestros productos. 



Grafico 5 (tupsar.com) posicionamiento SEO 

Diferenciando entre las dos tecnicas utilizadas para mejorar el posicionamiento web 
(Optimizacion Web). Encontramos el posiccionamiento interno, que es aquel que 
podemos realizar nosotros desde dentro de la propia web, y el posicionamiento externo 
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y que son aquellas tecnicas que usamos para mejorar nuestro peso en los medios 
online, generalmente mediante links desde otras webs. 

El posicionamiento interno se caratceriza por mejorar la accesibilidad, apariencia y 
contenido dentro de nuestra propia web. Mejorar la acccesibilidad mediante la creacion 
de una aplicacion movil para nuestra web, limitando el contenido en Flash, JavaScript 
o frames, que no solo relentizan la experiencia de navegacion por la web, sino que 
tambien limita el rastreo por parte del algoritmo de busqueda a traves de ellos. La 
apariencia, creando un diseno web que sea limpio y exponga el contenido relevante en 
la parte superior de la web, reduzca el tiempo de carga aumentando la tasa de 
conversion, y mejore la experiencia de compra del consumidor. Por ultimo, el 
contenido, es la parte mas importante, pues es la que mas tienen en cuenta los 
principales buscadores. Es necesario crear contenidos de calidad, bajo la premisa que 
existe en internet “el contenido es el rey” es necesario la creacion de contenido original, 
generado en el propio sitio web e indexado de manera correcta para una mayor 
accesibilidad. 

Por otra parte tenemos el posicionamiento externo, que se caracteriza por buscar las 
referencias hacia nuestra web desde otros dominios web en forma de link. Es muy 
interesante conseguir que otros portales de una misma tematica se enlacen a la tuya, 
tambien mediante las numerosas redes sociales existentes. Es de vital importancia 
contar con presencia en las principales redes sociales (twitter, facebook...) y aumentar 
de esta manera las visitas a nuestro dominio. Por ultimo, participar en foros e 
intercambiar contenido con otros usuarios, siempre y cuando se tenga algo de valor 
que aportar, pues de manera contraria podria afectar de manera negativa a nuestro 
posicionamiento. 

El objetivo final del diseno y posicionamiento web no es otro que el conseguir visitas a 
tu portal y de esta manera aumentar el trafico web. Si conseguimos un diseno web 
atractivo y fluido, y nuestro contenido es de calidad rebajaremos al minimo la 
denominada Tasa de Rebote. La Tasa de Rebote mide la cantidad de navegantes que 
permanecen menos de 30 segundo y visualizan una sola pagina entre el numero total 
de navegantes que entran en el dominio. Estos usuarios “rebotados” son los que han 
entrado por casualidad, encuentran poco fluida y atractiva la web o bien no han 
encontrado el contenido deseado. Una vez conseguido este objetivo hemos de 
procurar que aquellos usuarios que navegan de manera continuada por la web accedan 
a comprar el produccto que ofertamos. Esto se conoce como la Tasa de Conversion, 
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que es el resultado de dividir el numero de ventas o servicios que realizamos entre el 
numero de visitantes que tiene la web. Cuando nos referimos a ventas no nos referimos 
unicamente a la venta de un producto como tal, puede ser tambien la venta de un 
servicio o una suscripcion en el caso de que nuestra web sea un blog de opinion por 
ejemplo. 

Una Tasa de Conversion alta y una Tasa de Rebote baja unido a un numero aceptable 
de visitas a nuestro portal son la clave del exito en internet. Dejando a un lado el tema 
del marketing online del que hablaremos mas adelante, con el que aumentaremos el 
numero de visitas. Debemos mantener el mayor numero de tiempo a los internautas 
en nuestra web. 

La complejidad de crear un diseno web atractivo y seguro, asi como bien posicionado 
y en definitiva accesible a la gran mayoria del publico Neva a muchos usuarios a vender 
a traves de portales especializados como Ebay o Amazon. A cambio de una comision 
en las ventas y un pago fijo mensual estos portales permiten anunciarse a particulares 
dentro de su propio portal y utilizando un busccador propio. Tambien cuentan con un 
buen posicionamiento en los motores de busqueda mas populares, permitiendo 
acceder al producto mediante un buscador estandar sin necesidad de utilizar el 
buscador de la tienda. El problema radica en la estandarizacion de productos, pudiendo 
competir muchas veces solo en precios y haciendo poco atractiva la venta de aquellos 
productos que aportan un valor anadido. Uno de estos portales de ventas que ha 
cogido una mayor popularidad en los ultimos tiempos es el portal chino Aliexpress, el 
cual actua como puente entre minoristas asiaticos y compradores occidenates 
mediante un sistema de pago y logistico fiable, interaccion que resultana casi imposible 
sin la intermediacion del portal por las barreras geograficas, legales y culturales. 


Loqi'stica v modalidades de pago 

Una de las principales barreras a la que nos enfrentamos a la hora de vender nuestros 
productos a traves de la red es la de la organizacion logistica de nuestra empresa. El 
comercio electronico presenta algunas trabas que no sufre el comercio tradcional en la 
interaccion entre el vendedor y el comprador. Tal y como hemos dicho antes el 
comercio electronico nos permite expandir nuestro mercado a clientes potenciales mas 
aya de lo que el comercio ffsico nos permitiria. Pero para ello es necesario primero que 
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logremos crear un canal de ventas fiable. Los dos principales problemas a los que nos 
enfrentamos son la rapidez y la fiablidad del transporte. 


Mercado de los operadores logfsticos 2015 
Datos de smtesis 


Numero de empresas 

160 

Numero de empleados 

18500 

Mercado (milIC) 

2013 

3600 

2014 

3725 

2015 

3875 

Crecimiento del mercado (1) 

%var2014/2015 

3,5 

%var2015/2014 

4 

Concentracion (cuota de mercado conjunta) 

Cinco primeras empresas (%) 

43,8 

Diez primeras empresas (%) 

62,3 

Prevision de evolucion de mercado (1) 

%var2016/2015 

4 


Tabla 3 (cadenasuministros.es) Tabla crecimiento operadores logistico (Estudio Sectores DBK) 


Existen numerosas empreasa de logistica y paqueteria mas alia de las tradicionales 
empresas que durante anos han dominado el sector (DHL, UPS, MRW..En un sector 
en auge como consecuencia de la proliferacion en parte del e-commerce y de los 
envios expres al por menor tanto a nivel nacional e internacional. La competencia de 
precios esta servida, existiendo admas buscadores de envios con precios mas 
competitivos que las propias empresas. Pactando precios anuales con las empresas 
de logistica, estos buscadores consiguen precios mas competitivos que si contratases 
directamente con las propias companias. No obstante, dado el volumen de envios que 
una empresa de comercio electronico realiza, la mejor opcion siempre sera contratar 
los servicios de una de estas empresas abriendo una cuenta en ella a traves de la que 
gestionar los envios y las facturas (dada que nuestra empresa es una empresa de e- 
commerce, siempre estara justiticado desgrabar el IVA de nuestros envios). Ademas 
del descuento que estas empresas ofrecen a traves de sus tarifas por volumen de 
envios, cuentan con un servicio postventa considerable. Dada la imposibilidad de 
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realizar los envios con los recursos propios de la empresa necesitaremos externalizar 
estos servicios, es de vital importancia contratar los servicios de una empresa fiable 
que garantice los plazos de entrega estipulados en el momento de la compra. 

En referenda a los envios distinguimos tres aspectos a tener en cuenta, el tiempo del 
envio, la modalidad de pago y , las caracteristicas del paquete. Dentro de un mismo 
pedido con similares caracteriticas y la misma modalidad de pago, el precio de los 
envios suele variar en funcion del plazo de entrega, asi como de la modalidad de pago 
de la que hablaremos mas adelante. Los gastos de envio de un paquete suelen variar 
entorno al 10% dependiendo de si el envio es en 24 horas o 48/72 horas siempre en 
dias laborables. 

La modalidad del pago es sin duda uno de los aspectos mas importantes del comercio 
electronico. Las distintas modalidades van desde el pago via transferencia, tarjeta, 
pago mediante intermediario y contrareembolso. 

• El pago via transferencia es uno de los menos utilizados. Si se realiza desde la 
misma entidad bancaria el traspaso es inmediato, la contabilidad se hace a 
traves del extracto del banco y no conlleva ningun tipo de comision. No 
obstante, presenta el problema de la desconfianza que se genera por parte del 
comprador al no tener garantias de si finalmente recibira su producto. 


• Otra forma de pago es mediante tarjeta de credicto o debito, para esta 
modalidad de pago se necesita contratar el servicio de una empresa que te 
suminstra un Payment Geteway fun portal de pagos que seria la equivalencia 
a los terminales que se utilizan en un negocio tradicional para el pago mediante 
tarjeta, tramitar la informacion bancaria, verificar y procesar el pago). El propio 
Payment Geteway e s el software que se encarga de todo este proceso una vez 
que el comprador ha rellenado el formulario de pago en una pagina segura, 
normalmente alojada en tu sitio web. Generalmente las companias que prestan 
el servicio de procesamiento de pagos retienen entre el 0% y el 4% en funcion 
de comision por prestacion de servicios. Una vez se procesa la informacion , la 
cuantia de la transaccion es abonada en tu cuenta (Merchant Account). Otra 
manera mas sencilla para aceptar el pago mediante tarjeta es a traves de 
portales como Authorize.net o Paypal que aceptan pagos de las tarjetas de 
credito mas importantes, incluyendo MasterCard, Visa, Dicovery y Amercian 
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Express. De modo que el pago seria a traves de Paypal pero habilitando la 
opcion de pago con tarjeta, siendo para el usuario de nuestro sitio web (el 
comprador) una modalidad de pago mas segura. 



Grafico 6 (es.dreamstime.com) pago on-line 


• Otra opcion que ha cogido la delantera en los ultimo anos es el pago mediante 
un tercero que medie entre el comprador y el vendedor, reteniendo el dinero 
hasta que la entrega del producto ha sido contirmada por el comprador. De esta 
manera el vendedor no recibe el dinero de manera inmediata al producirse el 
pago por parte del comprador, sino que el dinero es retenido por un tercero a 
la espera de que el comprador reciba el artfculo y confirme que cumple las 
caracteristicas estipuladas a la hora de la compra. El principal intermediairo en 
este tipo de compras es PayPal o su homonimo chino Alypay. PayPal suele 
cobrar una comision al vendedor de entre 1,9% y 3,4% +0,35€. El principal 
problema al que nos enfrentamos como vendedores con Paypal, sin tener en 
cuenta las comisiones, es la proliferacion de estafas por parte de compradores 
fraudulentos, ya que PayPal siempre fallara ante una disputa a favor del 
comprador, pues necesita conservar la imagen de metodo seguro de pago. 
Ante los problemas originados dada la indefension del vendedor, han surgido 
en los ultimos anos otros metodos de pago similares como Alypay, el servicio 
de pagos chino es el unico que se puede utilizar en el portal de ventas 
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Aliexpress, dados los problemas originados por PayPal en el 2004. Siendo en 
realidad el propio portal de ventas el que gestiona los pagos entre compradores 
y vendedores. 


• El siguiente metodo de pago es el pago a contrareembolso. Es un metodo 
utilizado para las ventas adistancia (telefofo, internet o catalogo), que consiste 
en abonar el precio del producto comprado mas sus recargos ( portes del envio, 
aduanas ...) en el momento en que el producto Mega a nuestro domicilio. 
Generalmente la cantidad es abonada a un transportista que trebaja para la 
compama de paqueteria y esta a su vez hace llegar el dinero al vendedor 
mediante cheque o ingreso en cuenta. La principal ventaja de este metodo de 
envio es que no tiene ningun riesgo para el comprador a la hora de recibir el 
producto. Pues este paga cuando recibe el producto en su domicilio. Pero 
presenta una serie de desventajas a considerar. El vendedor no puede 
penalizar al comprador si hace caso omiso del transportista, o no recogemos el 
paquete por lo que en este caso el vendedor perderia los portes del transporte 
que de igual manera tienen que ser abonados al transportista. Asi como perder 
la disponiblidad del producto hasta que este vuelva a sus manos. Ademas los 
gastos del envio a contrareembolso son mas elevados pues el transportista 
suele cobrar una comision de entre el 3% y el 10% del valor de la compra en 
funcion de seguridad del paquete para evitar robos y extravios, asi como por 
mover el dinero ya que la empresa de transporte actua como intemerdiaira en 
el pago. No obstante, el envio a contrareembolso es una opcion muy a tener en 
cuenta en funcion del tipo de producto que vendamos a traves de nuestro sitio 
web. Asi cuanto mayor sea el valor de venta de nuestro producto mas fuerza 
cobra la opcion del envio a contrareembolso, pues existe una mayor percepcion 
de seguridad por parte del comprador de que recibira el producto. El envio a 
contrareembolso tambien es una de las opciones mas comodas tanto para el 
comprador como para el vendedor, pues normalmente la empresa de 
paqueteria recoge el producto en el domicilio social de la empresa o el almacen 
y lo hace llegar directamente al domicilio del comprador. Con todo, el envio a 
contrareembolso suele ser alrededor de 5 veces mas caro que el envio ordinario 
que a continuacion explicaremos. 
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• El envio ordinario atiende a una modalidad exclusiva de envio, siendo necesario 
el pago a traves de transference, tarjeta o mediante intermediacion de un 
tercero. El principal proveedor de este servicio es la Sociedad Estatal Correor 
y Telegrafos, mas comunmente conocida como correos. 


Servicios Postales 

Tarifa 

2017 

IVA 

PVP 

2017 

Cartas y tarjetas postales 

Nacional 

Hasta 20g 

0,50 

0,00 

0,50 

Mas de 20g hasta 50g 

0,60 

0,00 

0,60 

Mas de 50g hasta lOOg 

1,00 

0,00 

1,00 

Mas de lOOg hasta 500g 

2,20 

0,00 

2,20 

Mas de 500g hasta lOOOg 

4,85 

0,00 

4,85 

Mas de lOOOg hasta 2000g 

5,25 

0,00 

5,25 

Cartas certificadas 

Nacional 

Hasta 20g 

3,15 

0,00 

3,15 

Mas de 20g hasta 50g 

3,25 

0,00 

3,25 

Mas de 50g hasta lOOg 

3,65 

0,00 

3,65 

Mas de lOOg hasta 500g 

4,85 

0,00 

4,85 

Mas de 500g hasta lOOOg 

7,50 

0,00 

7,50 

Mas de lOOOg hasta 2000g 

7,90 

0,00 

7,90 


Tabla 4 (correos.es) Tabla de precios segun peso 


Es la opcion mas economica, teniendo como principal desventaja el tiempo del 
envio que suele ser de entre 3 y 5 dias laborales. Siendo “segun comunicados 
del propio Correos” en el 93% de los casos menor a 3 dias. Asi como la 
imposibilidad de reclamar en caso de extravio, pues las cartas ordinarias no 
admiten reclamacion. Aqui se presenta uno de los principales inconvenientes a 
la hora de actuar como vendedor, el fraude por parte del cliente que aun 
habiendo recibido el producto puede reclamar su extravio y no tendremos forma 
de saber de su paradero. Los medios de pago como paypal fallan siempre a 
favor del comprador en estos casos, y es el motivo por el que el gigante del 
ecomerce chino alibaba.com renuncio a Paypal creando su propia plataforma 
Alipay. Ademas, este mismo ano a suprimido los envios ordinarios gratuitos en 
sus productos con precios menores a 10€ con la intencion de evitar fraudes 
con sus clientes ante la imposibilidad de resolver de manera justa las 
incidencias por envios. 
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Volviendo a las desventajas de los envios ordinarios, el precio varia en funcion 
del peso, habiendo un limite para este servicio de 2 kg (envoltorio incluido). Por 
lo que este servicio es idoneo para productos de bajo valor, bajo peso y donde 
los gastos de envio puedan reducir considerablemente nuestros margenes y 
que no suponga un grabe problema el extravio. 

3.EI comercio electronico en el sector ceramico 


En el siguiente apartado analizaremos las debilidades, fortalezas y oportunidades al 
que un sector maduro como el ceramico se enfrenta el comercio electronico. 
Analizaremos las posibilidades desde el punto de vista de una de las mayores 
empresas del sector “Porcelanosa SA” de la mano de^B^HHH^Area manager de 
Oriente Proximo y desde la perspectiva de una pequena empresa comercial 
“Logisticstones SL” dirigida porflWBWM|BP. 

Teniendo en cuenta la multitud de marcas, calidades, formatos y tipologia de clientes, 
simplificaremos el analisis para la facil interpretacion de aquellas personas no 
familiarizadas con el sector. Dando un breve resumen sobre los aspectos a destacar 
del sector. 

El sector ceramico esta regido en primer lugar por la calidad del material empleado en 
la elaboracion del denominado “bizcocho” o base sobre la que se elabora el azulejo. 
Pudiendo ser de pasta blanca (tambien denominado porcelanico) o pasta roja (aulejo 
tradicional espanol). La diferencia principal radica en el coeficiente de absorcion del 
agua siendo inferior al 0,1% en el gres porcelanico frente hasta el 5% en el gres de 
pasta roja. Por tanto, el gres de pasta roja es mas economico de elaborar. 

En segundo lugar y en muchos casos determinante, la imagen de marca que diversas 
casas de ceramica han adqurido a lo largo de los anos. No solo mediante una 
reconocida calidad, elaboracion y reconocido diseno en el sector. Sino tambien 
medianto el “Know to how” y el marqueting aplicado a las capanas de sus productos, 
asi como su exclusividad. Un ejemplo de “Know to How” dentro del grupo Porcelanosa 
S.A es la empresa filial Butech fundad en 2001, especializada en soluciones aplicadas 
al sector de la construccion el diseno y la arquitectura, que han convertido a 
Porcelanosa S.A en el referente en dichos campos. 
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Grafico 7 (Eugenio Torres, Elmundo.es) Linea de production ceramica 

Ventajas y desventajas 


Las principales ventajas a las que el sector ceramico opta en su inclusion en el 
comercio electronico son las de llegar a un publico mayor, es decir con la inclusion de 
internet en todos los hogares y dispositivos moviles, practicamente podemos llegar al 
100% de nuestros compradores potenciales si hemos realizado un correcto desarrollo 
y diseno web. En la actualidad, la implantacion del sector ceramico en el sitio web es 
todavia incipiente y esta en pleno desarrollo, siendo las principales distribuidoras 
minoristas, es decir grandes superficies especializadas en bricolage y menaje del 
hogar las que un mayor esfuerzo estan haciendo por establecerse: BigMat, Bricodepot, 
Leroy Merlin... 


Una de las principales desventajas que el sector ceramico encuentra en su 
implantacion online es la tipologia de producto, al tratarse de un producto pesado y 
fragil de dificil manejo y transporte. Dadas tambien las caracteristicas intrinsecas del 
producto y su percepcion subjetiva por parte del cliente hacen de la venta del azulejo 
ceramico tarea ardua y complicada. Pero expliquemos mas detalladamente el 
problema, al igual que la venta de ropa despierta cierto recelos de tallas y calidades a 
la hora de su adquisicion a trabes de internet. La compra de azulejos, en cuyo caso 
suele ser mas complicada al tratarse de sumas importantes a desembolsar (en 
comparacion a la tipologia de producto que se suele comprar o contratar a traves de 
internet). 
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Ficha Tecnica 


Serie 

MARTINS 

Resistencia al desgaste 

4 de 5 

Antideslizante 

Si (Tipo 4 antideslizante nivel alto) 

Soporte 

Porcelanico 

Resistencia al ray ado 

4 de 9 en la esc ala MOHS 

Resistencia a productos de limpieza 

Si 

Resistencia a productos de piscina 

Si 

Resisetencia a acidos 

Si' 

Resistencia a bases 

Si 

Espesorado 

Si 

Rectificado 

Si 

Dificultad del corte 

Dificultad de corte media 

Antihielo 

Si 

Recomendado para 

Interior 

Lugar de uso 

Todas las piezas ceramicas son validas para estancias interiores como cocinas y bafios. habitaciones 

y salones Para zonas afectadas por la humedad (cocina y bano). se recomienda el uso de pavimentos 
con tratamiento anitdeslizante. En el caso de la instalacion en exteriores asi como terrazas y jardines, 
se recomienda seleccionar una ceramica de alta resistencia. antihielo y antideslizante, de material 

porcelanico o, en su defecto. pasta roja o blanca de gran espesor y de fabricacion pensada para 

instalaciones exteriores 


Grafico 8 (Leroymerlin.es) Ficha Tecnica Web de Leroy Merlin 1 (Podemos apreciar una detallada descripcion de las 

caracteristicas tecnicas asI como su idoneidad) 


Dificultad a la hora de seleccionar el azulejo adecuado para cada necesidad, es decir 
una gran parte del publico desconoce la idoneidad del material a seleccionar bien por 
sus caracteristica fisicas o por tipo de superficeis, interior o exterior, antideslizante, alta 
resistencia al calor, etc. Dado el desconocimiento del publico general, se hace 
imprescindible la necesidad del asistente de tienda para ayudar a seleccionar el 
material, por lo que acudir a una tienda especializada en superficies de suelo puede 
ser la mejor opcion para aquellos que dudan a la hora de seleccionar el azulejo. La 
multitud de marcas presente tambien ariade un problema pues algunas empresas 
utilizan su imagen de marca y sus diesrios para justificar un incremento de precio 
confunciendo a los compradores que carecen sobre conocimientos en el mercado. Aun 
asi, este problema se puede solucionar dotando de una mayor informacion a nuestros 
potenciales compradores. Especificando la idoneidad del producto, su acabado, 
medidas, caracteristicas fisicas etc. La intencion final es mostrar de manera detallada 
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y transparente todas las opciones posibles con la finalidad de dar informacion para la 
libre eleccion del cliente. 

No obstante, la principal dificultad a la que el sector ceramico se enfrenta en su 
implantacion online es la refetente a la exlcusividad que las marcas tienen con sus 
agentes y ditribuidores, asi como la discriminacion de precios que practican. El sistema 
de distribucion de las grandes marcas como Porcelanosa SA o Saloni SA suele ser el 
de franquicia. Donde un franquiciado, tras previo estudio del mercado por parte de la 
empresa franquiciadora financia la inversion. En algunos casos no de manera exclusiva 
ya que la marca puede tener determinado interes en estar presente en un mercado o 
una area geografica. Estar franquiciado conlleva tambien asociado unos derechos, 
como logicamente hacer uso de la 
imagen corporativa y el marketing de 
la firma, asi como recibir formacion y 
asesoramiento. No obstante, tal y 
como explica elflHHHB (Area 
Manager de Porcelanosa en®BBi 
suele ser la marca la que 
interviene directamente en aquellos 
proyectos de gran envergadura para 
asegurarse la constitucion del mismo. 

Ademas, la marca es la que fija la tarifa 
de precios, disciminando 
geograficamente en precios de 
manera que aquellas regiones 
geograficas con un mayor poder 
adquisitivo paguen mas por dichos 
productos. Tanto la condicion de 
exclusividad como la condicion de 
discriminacion geografica chocan directamente con el principio de venta del 
ecommerce, ya que es accesible desde todos los lugares del mundo y no discrima 
usuarios por razones de ningun tipo. Es decir, las casas de ceramica se enfrentarian a 
un problema con sus propios distribuidores y frente a ellas mismas, obligadas a igualar 
precios a escala mundial y actuar sin intermediarios en la venta. La solucion ante este 
problema es mas complicada, algunas firmas gozan de cierto prestigio dada su 
exclusividad, de manera que pueden estar interesadas en continuar con un sistema de 
agentes y distribuidores, que les permite disponer de puntos de venta en exlcusivas y 



Grafico 9 (Tile SPA, Wikipedia.org) Tienda Porcelanosa en la 
5S Avenida de Nueva York 
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representativas zonas dando una imagen de inaccesibilidad con la que justifican unos 
precios por encima de la competencia. Ademas, al controlar mediante agentes sus 
distintos mercados, controlan con cierto grado de precision el cumplimiento de su tarifa 
de precios determinada en la zona. No obstante, algunas de estas marcas si permiten 
a sus distribuidores la venta a traves de internet, pero siempre respetando al politica 
de precios y en su ambito geografico. 

Ademas de los problemas previamente citados, anadir que el servicio postventa y de 
garantia es de vital importancia dadas las particularidades del producto. Es frequente 
la rotura o el deterioro del material durante el proceso de transporte y es algo a tener 
en cuenta al estar obligados por ley a dar 2 anos de garantia. Desde las posibilidades 
de una pequena empresa comercial como la nuestra, estos problemas siempre 
incurriran en la devolucion del montante pagado por el cliente con lo que incurriremos 
en perdidas por la venta. De ahi radica la importancia logistica que veremos a 
continuacion. 

Otra de las dificultades presentes a la que se enfrenta el sector en su implementacion 
online es la logistica. Estrechamente ligada a la utilizacion de agentes y distribuidores. 
Las empresas productoras de ceramica al igual que la mayoria de empresas 
fabricantes nunca venden al cliente final por razones obvias de logistica. De manera 
que emplean distribuidores y agentes para la tarea de distribucion, tanto al pormayor 
como al pormenor, solo interviniendo de manera directa en grandes proyectos. La 
venta al pormenor de material ceramico supondria un problema de logistica importante, 
pues en la actualidad gran parte del sector continua con un sistema arcaico de logistica 
no automatizado donde la carga de material se realiza de manera manual mediante 
carretillas elevadoras. Parece que la solucion a los problemas logisticos es uno de los 
retos principales a los que el sector del comercio electronico debe enfrentarse. No 
obstante, en los ultimos anos y gracias al avance de la automatizacion de parte de la 
produccion y sobretodo en el almacenamiento y logistica industrial el problema esta en 
vias de desaparicion. Tomando como ejemplo grandes empresas del comercio 
electronico como Amazon Inc cuyo centros logisticos se encuentran plenamente 
automatizados y que dotan con gran precision y rapidez las entregas. Algunas 
empresas del sector han construido verdaderos centros punteros de logistica 
plenamente automatizados capaces de servir material en cuestion de minutos, de 
manera plenamete automatizada, con tan solo introducir el nombre del material a 
buscar. Ahorrandose en el proceso tiempo y dinero y marcando la pauta a seguir por 
el resto del sector e industrias complemetarias. Como ejemplo de nuevo el centra 
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logfstico de porcelanosa, considerando en su inauguracion en el ano 2011 como el 
mayor almacen automatizado del mundo. 



Grafico 10 (incocas.com) Centro Logistico Porcelanosa (Vila-real) 


4. Discusion de resultados 


En el siguiente apartado analizaremos la posibilidad de implantar ecommerce en el 
sector de la ceramica tanto en una gran empresa como en una PYME desde el punto 
de vista de dos profesionales anterioremente citados. 

Gran Empresa 

En palabras propias de^^Bi^l^a introduccion en el comercio electronico de una 
multinacional del sector como Porcelanosa SA es algo que dificilmente veremos en el 
corto y medio plazo. Dada la estrategia de crecimiento por franquicias seguida por la 
empresa para su consolidacion a nivel internacional y los consecuentes acuerdos con 
sus franquiciados, parece dificil que la empresa venda de manera global sus productos. 
La unica posibilidad pasaria por vender de manera restringida en aquellos zonas 
geograficas donde la marca esta presente mediante sus propios recursos, es decir sin 
asociados, pudiendo a la vez discriminar por precios. No obstante, el cliente habitual 
de Porcelanosa SA, con un alto poder adquisitivo, es menos sensible a las variaciones 
de precios que se producirian con el ecommerce. Al tratarse de un bien de lujo poseen 
una elasticidad-renta positiva por lo que un aumento de la renta conlleva un aumento 
de su consumo, ademas se trata de un producto de gama alta que basa parte de su 


30 






atractivo en la exclusividad via precio al tratarse de un producto inaccesible para gran 
parte de los consumidores. 

Nadie puede predecir hacia donde ira el sector con cierto grado de certeza, a mi 

entender la implementacion del B2C 
sera algo progresivo en aquellas 
empresas cuyos clientes sean mas 
sensibles a las variaciones de precios. 
De nuevo nos enfrentamos a un 
problema de elasticidad de demanda, 
aquella tipologia de producto cuya 
elasticidad renta sea negativa (bienes 
inferiores, coomo los productos 
ofertados en grandes superficeis) en 
los cuales una disminucion de la renta 
provoca un aumento de la demanda de los mismos, se veran mas beneficiados que los 
productos con elasticidad renta positiva (bienes normales) cuya demanda es menos 
sensible a la variacion de precios. 

Los principales problemas logisticos a los que el sector de la ceramica se enfrenta 
podrian reducirse con mejoras en las tecnologias de almacenamiento y distribucion 
(almacenes inteligentes, transporte autonomo...) que se traducirian en una 
disminucion de costes, plazos de entrega e incidencias. En cuanto al sistema de venta 
a traves de agentes y autorizados, mi percepcion es que se trata de un sistema arcaico, 
poco efectivo e inadaptado a los nuevos tiempos y sobretodo a las nuevas tecnologias. 
El sector de la ceramica se abre poco a poco hacia las nuevas tecnologias, 
aprovechando las ventajas en las lineas de produccion que la automatizacion aporta y 
estoy seguro que sabra adaptarse a las nuevas tecnologias de interaccion con los 
consumidores. 

PYME 



Grafico 11 (maincer.es) Brazo Robotico Industria Azulejera 


En el caso de la PYME, las oportunidades y desventajas son sustancialmente distintas. 
Aunque se enfrentan a los mismos problemas de exclusividad, algunas fabricas 
permiten la venta de su material sin contratos de franquicia, sobretodo a nivel nacional 
previo pago del mismo. No obstante, no existe a dia de hoy ninguna empresa fabricante 
que no tengo acuerdos de exclusividad en distintas zona s geogr aficas. No obstante 
existe una solucion al problema tal y como gerente de la 
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PYME Logisticstones SL, producir material en tu propia caja. Basicamente consiste en 
poner el mismo producto que la propia fabrica esta fabricando para su propia marca en 
una caja con tu nombre y logo, teniendo La posibilidad de variar la tonalidad y formato 
al gusto del cliente. La mayoria de las empresas fabricantes de ceramica producen 
para sus clientes y otras empresas comerciales. Es una practica muy extendida en el 
sector, que no obstante requiere de tener una gran capacidad para la distribucion de 
dicho material, pues el minimo necesario de los fabricantes suele ser de 3.000m2 por 
formato y color. De esta manera, tal y como afirma realmente 

complicado empaquetar en tu propio caja, ante la necesidad ademas de pagar por 
adelantado. No obstante, de esta manera promocionas tu imagen de marca, no tienes 
problemas de exclusividad con la empresa fabricante y evitas a la vez que esta o 
alguno de sus asociados te suplante en el caso de que el cliente decida dirigirse 
directamente al fabricante. El precio medio del m2 por el material ceramico (pasta roja 
y cogiendo como referencia el 45x45 cm de gres) siguiendo este metodo es de 
alrededor de los 3€m2 sin contar IVA previo pago por adelantado. No obstante partimos 
de la obligacion de compra de los 3.000m2 (unos tres contenedores) por color y tono. 
Como explica el senor^ttfll^ en el mundo de la ceramica dependiendo de la 
relacion que tengas con las fabricas puedes comprar material entre 3,25€m2 y 3,5€m2 
siempre que especifiques que el material es para un mercado sin exclusividad. 
Tratandose de material para espana, el precio oscilara entre los 4€m2 y los 4,5€m2 
dependiendo de fabricante y cantidad siempre hablando de material de pasta roja 
45x45 cm de gres. Todos los precios anteriormente citados no inlcuyen el IVA. 

Otra de las principales desventajas para la inclusion del comercio electronico al 
pormenor de ceramica son los problemas de almacenamiento. El material ceramico 
suele ocupar unos 80m2 por palet, y cada palet ocupa alrededor de 1m2. Suponiendo 
que podemos almacenar apilados solamente columnas de 2 palets (previa instalacion 
de estanterias de paletizacion) esto nos da como resultado la necesidad de disponer 
de 20 m2 para los 3.000m2 por tono y color previamente citados sin tener en cuenta 
las zonas de circulacion. 

En cuanto al tema logistico, partimos de la necesidad que deberemos servir el material 
con un camion con plataforma para permitir la autodescarga en la zona de entrega, y 
facilitar de esta manera la entrega a domicilio. Los precios medios de entrega por los 
que se mueve el sector para una compra de por ejemplo 20m2, con un peso estimado 
de 400kg para una region de media distancia como podria ser Madrid o Barcelona 
seran de 36,73€. Aestos precios faltara por incluir el 21% correspondiete de IVA, un 


32 



9,9% sobre los portes en concepto de seguro y un 1,98% sobre los portes como 
suplemento del carburante y que es revisado semestralmente. 


KG 








10 

12,15 

12,2 

12,32 

12,47 

12,65 

12,88 

Por envio. 

20 

12,33 

12,4 

12,45 

12,82 

13,31 

13,42 

Por envio. 

30 

14,08 

14,15 

14,23 

14,65 

15,36 

15,42 

Por envio. 

40 

14,73 

14,77 

14,89 

15,4 

15,97 

16,4 

Por envio. 

50 

15,01 

15,16 

15,3 

15,42 

16,46 

16,84 

Por envio. 

60 

17,39 

17,51 

18 

18,23 

19,2 

19,38 

Por envio. 

70 

17,59 

17,65 

18,18 

18,71 

19,36 

20,63 

Por envio. 

80 

17,79 

17,86 

18,73 

19,77 

20,25 

21,74 

Por envio. 

90 

18,08 

18,39 

19,13 

20,18 

20,36 

22,96 

Por envio. 

100 

18,37 

18,44 

19,48 

21,01 

21,11 

23,83 

Por envio. 

120 

20,52 

21,66 

21,88 

24,36 

24,54 

27,22 

Por envio. 

140 

20,95 

22,19 

22,61 

26,28 

26,65 

29 

Por envio. 

160 

21,43 

22,52 

23,47 

27,26 

27,9 

30,69 

Por envio. 

180 

22,01 

23,21 

24,37 

28,57 

28,81 

32,61 

Por envio. 

200 

22,59 

23,57 

25,28 

29,62 

29,84 

34,52 

Por envio. 

225 

23,79 

24,07 

26,84 

31,77 

31,98 

36,73 

Por envio. 

250 

24,99 

24,62 

28,37 

32,86 

33,15 

38,74 

Por envio. 

275 

27,74 

30,33 

31,81 

37,14 

38,33 

44,17 

Por envio. 

300 

28 

30,59 

32,42 

37,76 

38,09 

45,11 

Por envio. 

350 

29,03 

31,88 

34,42 

42,38 

42,98 

49,37 

Por envio. 

400 

30,39 

33,28 

36,73 

45,25 

46,53 

52,54 

Por envio. 

450 

32,16 

34,06 

39,3 

49,83 

51,37 

57,9 

Por envio. 

500 

34,1 

35,42 

42,04 

52,16 

54,21 

62,28 

Por envio. 

550 

44,82 

54,15 

54,53 

64,48 

65,93 

74,28 

Por envio. 

600 

47,02 

54,9 

56,45 

66,85 

68,26 

78,36 

Por envio. 

650 

49,22 

56,94 

59,22 

70,7 

73,63 

83,69 

Por envio. 

700 

51,02 

57,67 

61,52 

73,11 

77,18 

86,92 

Por envio. 

750 

52,27 

59,49 

63,84 

76,96 

81,16 

93,33 

Por envio. 

800 

52,58 

59,38 

64,72 

78,1 

82,16 

92,67 

Por envio. 

850 

53,53 

59,9 

66,52 

80,26 

85,25 

95,55 

Por envio. 

900 

54,58 

61,42 

68,37 

83,4 

85,84 

102,26 

Por envio. 

950 

55,89 

63,72 

70,12 

86,32 

90,13 

107,26 

Por envio. 

1.000 

56,94 

64,18 

72,47 

88,39 

92,97 

110,6 

Por envio. 

2.000 

4,75 

5,58 

6,16 

7,95 

8,32 

9,71 

Por cada 
100. 


Tabla 5 Tarifa de precios segun peso y zona Rhenus Logystic S.A.U 
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De manera que el envio de los 20m2 a una zona de media distancia costaria 49,72€ 
IVA incluido sumando unos 5€ por palet para montar la carga, encareciendo en mas 
2,5€ el m2 por el transporte. El precio del transporte es asumido en su totalidad por el 
cliente en todos los casos. El tema de la logfstica tambien implica el pago del material 
desde fabrica a destino, ya que las fabricas siempre trabajan EXW (ex work), el precio 
del transporte variara en funcion del destino. 

El envio por ejemplo de 50m2 con un peso estimado de alrededor de 900 kg a una 
zona de larga distancia como por ejemplo A Coruna seria de 123,74€ IVA incluido. 
Sumando a la base imponible un 9,9% en concepto de seguro y un 1,98 como 
suplemento de carburante. Lo que nos dejaria un total de 138,67€ IVA incluido. Es decir 
cada metro cuadrado soportaria un incremento respecto al precio de 2,77€ solo en 
concepto de portes. 


Seguro de Transporte: 

Sobre Portes: 9,90% 

Mercanci'a Peligrosa: 

Suplemento: 20,00% 

Suplemento Carburante: 

Sobre Portes : 1,98% 


Tabla 6 Portes y suplemento carburante is semestre 2017 empresa Rhenus Logystics S.A.U 


CP 

Provincia 

Zona 

CP 

Provincia 

Zona 

CP 

Provincia 

Zona 

(ES) 15 

A CORUNA 

6 

(ES) 16 

CUENCA 

4 

(ES) 32 

ORENSE 

6 

(ES) 01 

ALAVA 

5 

(ES) 17 

GIRONA 

4 

(ES) 34 

PALENCIA 

5 

(ES) 02 

ALBACETE 

3 

(ES) 18 

GRANADA 

4 

(ES) 36 

PONTEVEDRA 

6 

(ES) 03 

ALICANTE 

2 

(ES) 19 

GUADALAJARA 

4 

(ES) 37 

SALAMANCA 

5 

(ES) 04 

ALMERIA 

5 

(ES)20 

GUIPUZCOA 

5 

(ES) 40 

SEGOVIA 

5 

(ES) 33 

ASTURIAS 

6 

(ES)21 

HUELVA 

6 

(ES) 41 

SEVILLA 

4 

(ES) 05 

AVILA 

5 

(ES)22 

HUESCA 

4 

(ES) 42 

SORIA 

4 

(ES) 06 

BADAJOZ 

6 

(ES) 23 

JAEN 

4 

(ES) 43 

TARRAGONA 

3 

(ES) 08 

BARCELONA 

3 

(ES)26 

LA RIOJA 

5 

(ES) 44 

TERUEL 

4 

(ES) 09 

BURGOS 

5 

(ES) 24 

LEON 

5 

(ES) 45 

TOLEDO 

4 

(ES) 10 

CACERES 

6 

(ES)25 

LLEIDA 

5 

(ES) 46 

VALENCIA 

1 

(ES) 11 

CADIZ 

6 

(ES)27 

LUGO 

6 

(ES) 47 

VALLADOLID 

5 

(ES) 39 

CANTABRIA 

6 

(ES)28 

MADRID 

3 

(ES) 48 

VIZCAYA 

5 

(ES) 12 

CASTELLON 

2 

(ES)29 

MALAGA 

4 

(ES) 49 

ZAMORA 

5 

(ES) 13 

CIUDAD REAL 

5 

(ES)30 

MURCIA 

3 

(ES) 50 

ZARAGOZA 

3 

(ES) 14 

CORDOBA 

4 

(ES) 31 

NAVARRA 

5 





Tabla 7 Clasificacion Geografica segun la empresa Rhenus LogysticS.A.U 
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Partiendo de los datos obtenidos a lo largo de estudio, podemos concluir que el precio 
de adquisicion y transpose del material hasta nuestro almacen seria de no menos de 
4€/m2 sin incluir el IVA. Y el coste logistico de transporte seria de entre 1,5€/m2 y 2,5 
€/m2 IVA incluido que pese a no asumir nosotros si que repercute en nuestro producto 
al restarle atractivo. No obstante, es un gasto que el comprador debe asumir en 
cualquier caso, es decir nos compre el producto a nosotros o a la competencia 
tradicional. El alquiler medio de almacenes depende del tamano y localizacion y varia 
en cada zona por lo que es complicado hacer una estimacion de como repercutiria en 
el precio, el material de embalaje y manipulacion (fleje para amarrar el material y 
transpaleta) oscila alrededor de los 500€. El coste operativo de la empresa sin incluir 
ningun trabajador sera la suma de la cuota de autonomos, el pago de la gestoria y 
asesoria, los seguros e impuestos varios. Sin tener en cuenta los gastos de 
constitucion de la sociedad. Asi como los pagos trimestrales del IVA, que pueden 
estrangular la salud de la empresa. El sector del azulejo mueve grandes cantidades de 
dinero con margenes pequenos. Por lo que el pago del IVA al realizar la compra sera 
un gasto soportado que solo podremos desgravar cada trimestre. 

De entre todos los problemas presentados el financiero es el de mayor inconveniente, 
dada la reticencia a conceder creditos de las entidades bancarias. La cantidad inicial a 
desembolsar, asi como los fondos de maniobra para el correcto funcionamiento de una 
empresa son elevados, no obstante existe una alternativa. La posibilidad de recibir 
credito de la propia fabrica en material, lo cual es una practica muy extendida a la par 
que complicada. De nuevo se nos presenta el problema de la exclusividad. Es 
complicado que la marca nos fie material a la vista para evitar conflictos entre sus 
representantes y tratos de favor. En cualquier caso, esto dependera del trato personal 
y es ajeno al analisis economico. 

En definitiva, para que una PYME del sector ceramico se incorpore al mundo del 
comercio electronico necesitara contar con un cierto musculo financiero. Asi como con 
la habilidad para poder cerrar contratos de exclusividad con firmas o acuerdos de 
financiacion. El contar ya con una tienda ffsica, un stock de material y unos ciertos 
conocimientos de la venta al por menor facilitan de sobremanera el trabajo. Y son un 
complemento a las ventas tradicionales, el claro ejemplo es la inclusion en la red de 
gran cantidad de pequenas tiendas y grandes superficies que ya ofrecen este servicio. 
Dando una clara referenda de hacia donde se mueve el sector. 
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5.Conclusion 


Con un sector en expansion exponencial como el del comercio electronico y dadas todas 
las ventajas expuestas a lo largo de este proyecto, es innegable pensar que algo esta 
cambiando profundamente en el sector del comercio. El comercio electronico ya supone 
y supondra en un futuro cercano una revolucion en el intercambio de informacion y 
mercancias, similar a la que se produjo con la invencion del motor a vapor. El sector 
ceramico en general y las PYMEs de dicho sector en particular van camino de sufrir una 
nueva readaptacion del modelo de negocio, tal y como acontecio a principios de siglo 
con las grandes superficies comerciales (Leroy Merlin, Bricodepot...). Donde las 
economfas de escala y los bajos precios marcaron las pautas a seguir en los anos 
venideros. 

Incluso las grandes cadenas de distribucion citadas anteriormente no estan exentas de 
riesgo. Un claro ejemplo de este hecho es la guerra abierta que actualmente se libra en 
los EEUU entre dos potencias del comercio minorista como lo son Wal-Mart Stores, Inc 
y Amazon, Inc. Donde se enfrenta el modelo tradicional y estatico del comercio al por 
menor en grandes superficies frente al nuevo y dinamico modelo en la nube. 



Grafico 12 (esan.edu.pe) e-commerce 
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Los principales retos a los que el sector se enfrenta en su adaptacion digital son los 
elevados costes de transporte dada su problematica logistica, asi como la necesidad de 
adaptar un producto no estandarizado como podria ser el de las tecnologias de consumo 
(cuyo precio es generalmente conocido por el consumidor general), siendo necesario en 
muchos casos tocar y ver el producto en tienda antes de comprarlo. Por ello es necesario 
que la experiencia de compra en nuestro portal sea la mas comoda e intuitiva posible, 
asi como los detalles tecnicos y precios desglosados sean los mas claros posibles. Todo 
ello con la intencion de generar la mayor confianza posible. 

Del propio sector dependera en gran medida como afrontar las ventajas, y tambien las 
desventajas que este nuevo modo de interaccion conlleva. Es posible que las grandes 
empresas del sector partan con ventaja al tener ya unas marcas consolidadas y 
reconocidas por el gran publico, y que ya actualmente promocionan aunque de manera 
incipiente de manera activa a traves de redes sociales y otros canales. La pequena 
empresa en cambio necesitara utilizar todas las herramientas disponibles para hacer 
llegar desde diversos canales a todos sus potenciales clientes. 

Tambien es interesante hablar de la deriva de precios del sector, dadas las enormes 
economias de escala de los principales fabricantes, asi como las politicas de 
descuentos permanentes, que esta llevando al sector a una guerra de precios reducidos 
y margenes irrisorios que esta expulsando del mercado a muchas empresas de gama 
media, con productos de calidad pero sin nombre de marca. Sin duda alguna el comercio 
electronico beneficia a aquellas empresas que sean capaces de producir de manera 
economica y de entregar el material rapidamente. No obstante, siempre habra nichos 
de mercado para aquellos productos con un mayor valor anadido, y sin duda alguna 
internet es una ventaja a la hora de encontrar clientes potenciales para dichos 
productos. 

El sector del comercio evoluciona y cambia rapidamente, actualmente la mayoria de 
compradores se dirigen directamente a las grandes superficies a realizar sus comprar 
obviando el comercio tradicional. El e-commerce es solo la evolucion de esta tendencia 
originada anos atras, que todavia esta en un estado primigenio pero que avanza a pasos 
agigantados y que terminara por reestructurar nuestros habitos de consumo para 
siempre. 
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